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La cultura organizacional es una manera vivencial de identificarse con la 
organización para poder generar un buen desempeño laboral entre sus 
colaboradores y alcanzar los objetivos trazados. Por ello el presente trabajo tuvo 
como propósito determinar la relación de la cultura organizacional con el 
desempeño laboral de los clientes internos de la empresa Entel Perú SA, 
Chimbote 2019. 
La investigación se basó en un enfoque cuantitativo, su tipo de estudio fue no 
experimental, con un diseño descriptivo correlacional. La población lo conformó 
todos los clientes internos de la empresa Entel Perú SA, Chimbote 2019; el 
estudio utilizó como instrumentos de recolección de datos, cuestionarios. 
Como resultados, la investigación da cuenta que cultura organizacional tiene 
relación significativa con el desempeño laboral de los clientes internos de la 
empresa Entel Perú SA, Chimbote 2019, detalle obtenido con un valor r=0.769 
detectado por la prueba Tau-b de Kendall. Esto nos quiere decir que mientras 
mejor sea la cultura organizacional de la empresa, de alguna manera mejor será 
también el desempeño laboral. 
 




                                                       Abstract 
Organizational culture is an experiential way of identifying with the organization in 
order to generate good work performance among its collaborators and achieve the 
objectives set. Therefore, the purpose of this work was to determine the 
relationship of the organizational culture with the work performance of the internal 
clients of the company Entel Perú SA, Chimbote 2019. 
The research was based on a quantitative approach, its type of study was non-
experimental, with a correlational descriptive design. The population was made up 
of all the internal clients of the company Entel Perú SA, Chimbote 2019; the study 
used questionnaires as data collection instruments. 
As results, the research shows that organizational culture has a significant 
relationship with the work performance of the internal clients of the company Entel 
Perú SA, Chimbote 2019, detail obtained with a value r = 0.769 detected by the 
Kendall Tau-b test. This means that the better the organizational culture of the 
company, in some way the better the job performance will also be.  
 




Hoy en día, las organizaciones debido al cambio constante y acelerado, tienen la 
exigencia de poseer y ejecutar un escenario competitivo orientando esfuerzos para 
cubrir las exigencias de sus clientes, de la misma forma, las nuevas  tendencias 
precisan requerimientos, en el que se debe cumplir con la armonización imparcial 
de los elementos internos, y además, externos, de las compañías, mediante la 
realización de gestiones estratégicas y objetivas, para instaurar, reforzar y 
garantizar una excelente cultura organizacional, considerando significativas 
particularidades , como: relaciones interpersonales, explotación de liderazgos, 
designación de puestos, estímulos en el ambiente laboral, entre otros aspectos. 
Existen organizaciones que desarrollan una representación altamente competitiva 
dentro del sector en el que se sitúan, en donde, los gerentes realizan sus gestiones 
eficientemente, en condiciones absolutas y justas. Asimismo, existen también, 
organizaciones que no realizan procesos y/o gestiones responsables, puesto que, 
no llevan a cabo íntegramente buenas prácticas institucionales, en relación a los 
colaboradores, en donde, la burocracia mantiene aún presencia sólida, lo cual 
repercute en la cultura organizacional, expresado en niveles bajos de desempeño 
laboral. 
La carencia de gestión propia a una óptima cultura organizacional, puede además 
de, contribuir a niveles bajos de desempeño, también, incluir a una baja 
productividad, lo cual repercute en la rentabilidad de las organizaciones. De este 
modo, es de suma importancia realizar acciones tácticas para el bienestar de los 
colaboradores, quienes asumen una identidad fundamental, dentro de la razón de 
ser de cada organización.  
En el ámbito internacional, según Ascendo a través de Santana (2014) señalo que 
países como: República Dominicana, Ecuador y Colombia; con un 83,42%, 
82,23%, y 80,05%, respectivamente, son naciones las cuales, han desarrollado 
puntajes propicios, sobre su cultura organizacional. En cuanto a calificativos 




El sector de telecomunicaciones, se encuentran en el mercado con el propósito de 
establecer comunicación a distancia. De esta forma, la empresa Entel Perú SA, uno 
de los líderes en el sector telecomunicaciones, en todo el país, es apreciado como 
uno de los primeros en el mercado latinoamericano. 
En la filial Chimbote, como toda organización, presenta dificultades, y una de ellas, 
se encuentra relacionada a su cultura organizacional, puesto que contempla un 
nivel bajo, casi inexistente, por falta de gestión objetiva, no puesta en práctica por 
la directiva dentro de la organización. De tal forma, exteriorizándose la falta de, no 
compromiso de los clientes internos de la organización, que se ostenta en el 
desempeño laboral, a veces, ineficiente. Así, ello se debe a la despreocupación 
que asume la gerencia por estos temas, por eso es importante ahondar a través de 
la prueba científica el estudio de estas variables para probar, de tal modo, la 
importancia que conservan gestionarlas dentro de su dirección para una mejora 
considerable del funcionamiento.  
Frente a lo manifestado anteriormente, el planteamiento del problema fue el 
siguiente: 
¿Existe relación entre la cultura organizacional y desempeño laboral en los clientes 
internos de la empresa Entel Perú SA, Chimbote 2019? 
La justificación de la investigación presenta los siguientes criterios: es de carácter 
conveniente; porque le favoreció directamente a Entel, puesto que, mediante el 
estudio se dio a conocer en qué situación se encuentra la cultura organizacional y 
el desempeño laboral de los clientes internos de la empresa. Asimismo, de 
relevancia práctica; puesto que, al identificar la situación y posteriormente, 
diagnosticarla, se inducirá a la mejora de la misma, haciendo factible las 
condiciones para los clientes internos que, precisamente, mantienen un vínculo 
directo al momento de realizar la atención a los clientes externos. Por último, de 
carácter metodológico; porque aportó a través de la realización del esquema 
presentado por la Universidad (César Vallejo), un lineamiento adecuado, el que, 
valió de guía para la elaboración de la presente investigación, siguiendo las 
indicaciones y/o sugerencias de expertos (docentes, metodólogo y temático).  
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Del mismo modo para la siguiente investigación se consideró como objetivo 
general: determinar la relación entre la cultura organizacional y desempeño laboral 
de los clientes internos de la empresa Entel Perú SA, Chimbote 2019, y los 
objetivos específicos fueron; identificar el nivel de la cultura organizacional de los 
clientes internos de la empresa Entel Perú SA, Chimbote 2019; identificar el nivel 
de la variable desempeño laboral de los clientes internos de la empresa Entel Perú 
SA, Chimbote 2019; establecer la relación de la cultura organizacional con las 
dimensiones del desempeño laboral de los clientes internos de la empresa Entel 
Perú SA, Chimbote 2019 y establecer la relación del desempeño con las 
dimensiones de la cultura organizacional de la empresa Entel Perú SA, Chimbote 
2019. 
Igualmente se consideró como hipótesis general existe relación significativa entre la 
cultura organizacional y desempeño laboral en los clientes internos de la empresa 
Entel Perú SA, Chimbote 2019. Las hipótesis especificas son existe relación 
significativa entre la cultura organizacional y las dimensiones desempeño laboral en 
los clientes internos de la empresa Entel Perú SA, Chimbote 2019 y, por último, 
existe relación significativa entre el desempeño laboral y las dimensiones de la 











II. MARCO TEÓRICO 
Los trabajos previos sobre el presente estudio fueron a nivel internacional y 
nacional relacionados a las variables de investigación.  
Los antecedentes a nivel internacional: en Indonesia, Ilmi et al. (2021) en su 
estudio sobre factores determinantes para mantener la excelencia de gestión y/o 
procesos en un negocio, basado en el liderazgo y la cultura organizacional; 
concluyeron que, la cultura y normas sociales mantienen fuerte influencia en el 
comportamiento del líder, en donde, puede determinarse falencias en el accionar 
de los lideres por el entorno, tecnología y tamaño corporativo, en el que desarrolla 
sus actividades. En Bulgaria, Niki (2021) en su estudio con el objetivo de investigar 
el impacto de las actividades de responsabilidad social empresarial, enfocado en el 
ámbito interno y externo (clientes, colaboradores, sociedad y medio ambiente), de 
las compañías del sector de telecomunicaciones; concluyó que, los clientes valoran 
considerablemente los esfuerzos de RSE que las organizaciones realizan, por lo 
que, el autor considera los gerentes deben comprender el contexto en el ámbito 
donde se ejecutan acciones operativas, para posteriormente adoptar e incorporar 
en su sistema de información las características identificadas en las estrategias 
institucionales, obteniendo así, un medio ambiente diferente, con mayor confianza 
y, logrando además, una conexión redituable entre clientes internos-
externos/organización. En Ghana, Odai et al. (2021) en su investigación con una 
muestra de 353 subordinados de instituciones trascendentales en el sector de 
telecomunicaciones; concluyeron que la presencia de supervisores los cuales 
cuentan con actitudes y comportamientos positivos, influyen de forma sustancial en 
el desarrollo de los colaboradores al brindarles soporte y apoyo, logrando así, 
perpetrar una cultura organizacional orientada en la solidaridad, fomentando un 
vínculo sincero, forjando un contexto positivo en el involucramiento y desempeño 
integral entre colaboradores/compañía. En Nigeria, Omotunde & Alegbeleye (2021) 
en su estudio sobre prácticas de gestión del talento y desempeño laboral, con una 
muestra de 364 colaboradores, mediante el método de enumeración total; 
concluyeron que las prácticas de gestión del talento poseen carácter influyente en 
el desempeño laboral, asimismo, el nivel de desempeño laboral de los evaluados 
fue moderado, con un 63,1%. En Vietnam, Pham Thi et al. (2021) en su 
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investigación, con la finalidad de evaluar el impacto de la cultura organizacional en 
la satisfacción laboral, con una muestra de 240 subordinados; concluyeron que, los 
administradores deben orientar sus actividades estratégicas en el desarrollo de 
normas y/o políticas direccionadas a los colaboradores, las cuales permitan, la 
obtención de resultados integrales, que simultáneamente mejore el desempeño y la 
satisfacción de los trabajadores, lo que finalmente, incurre en la decisión de 
permanencia en las organizaciones. Abbas & Wu (2021) sobre su estudio, con una 
muestra de 359 encuestados con la finalidad de analizar efectos de la percepción 
integral de justicia en las organizaciones, en relación al comportamiento innovador 
que caracteriza a los colaboradores; concluyeron que la humildad es un factor de 
relevancia de carácter positivo, que genera involucramiento y, asimismo, 
incremento en actitudes y/o comportamientos innovadores entre los subordinados. 
En Jordan, Abdelmoutaleb (2020) en su investigación, con el objetivo de dar a 
conocer las implicancias que efectúan las compañías de telecomunicaciones, sobre 
su gestión de recursos humanos; concluyó que la satisfacción laboral se relaciona 
directamente con el desempeño laboral, mediante características asociadas a la 
lealtad y el compromiso por parte de los subordinados, los cuales mantienen un 
escenario influyente, considerable y objetivo, para el crecimiento organizacional 
constante. En Turquía, Erdoğan (2020) en su estudio, en el que la recopilación de 
datos fue mediante un cuestionario propiamente diseñado para colaboradores del 
sector telecomunicaciones; concluyó que las gestiones del talento humano en la 
medida, se relaciona influyentemente en la obtención de una cultura organizacional 
objetiva. En Nigeria, Powel & Agbaje (2020) en su investigación con el objetivo de 
identificar efectos-características esenciales en el ámbito de las compañías de 
telecomunicaciones, en donde, se administraron cuestionarios a 400 clientes de 
9Mobile; concluyeron que, las organizaciones deben efectuar estrategias de 
retención orientadas a los clientes internos/externos en la generación y 
reforzamiento de la identidad y calidad empresarial, con la finalidad de crear un 
ambiente de confianza, en donde, la personalidad y cultura organizacional se 
constituya objetivamente. En Libia, Almojahed (2020) en su investigación, con una 
muestra de 37 encuestados en dos empresas del sector telecomunicaciones con la 
finalidad de explorar la gestión de prácticas laborales; concluyó que, según los 
resultados obtenidos el sistema HPWS mejora considerablemente la productividad 
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y la organización de los procesos en las compañías. Sin embargo, el autor señaló 
que, dentro de las dificultades para que las organizaciones opten por implementar 
el modelo, se encuentra la interferencia política, en donde, las compañías tendrían 
que reforzar y mejorar los procesos de retroalimentación interna, para que 
optimicen el desempeño laboral y, asimismo, los subordinados posean bienestar 
integral en la organización. En Pakistán, Wafa et al. (2020) en su estudio con la 
finalidad de investigar el impacto de la gestión de recursos humanos sostenible en 
la innovación (HRM), en una muestra de 120 subordinados de organizaciones de 
telefonía móvil; concluyeron que las prácticas razonables-sostenibles de HRM 
lograría la capacidad de mejoría de los procesos instituciones, contribuyendo, 
además, para la innovación constante en el sector. En Zimbabwe, Ngwenya & 
Pelser (2020) en su estudio, con la finalidad de evaluar el impacto del capital 
psicológico sobre los efectos de los manejos de las gestiones organizacionales 
(compromiso, satisfacción y desempeño laboral) en los empleados, con una 
muestra de 257 encuestados; concluyeron que enfocar esfuerzos en el incremento 
de los niveles de satisfacción laboral, mejora la productividad institucional en 
términos económicos-financieros, en donde, el capital psicológico mantiene un 
vínculo positivo determinante ,asimismo, significativo en el desempeño de los 
colaboradores. En Canadá, Vito (2020) en su investigación sobre la cultura 
organizacional y la influencia del liderazgo; concluyó que la cultura organizacional 
es primordial para adoptar un contexto de efectividad en el desempeño 
laboral/organizacional, puesto que, es la organización la encargada del desarrollo 
gubernamental para mayor rendición de eficiencia, en donde, además, son los 
lideres quienes contemplan un cargo fundamental y clave, en la instauración de la 
cultura dentro de las compañías. En Sudáfrica, Peral & Geldenhuys (2020) con el 
objetivo de investigar la relación indirecta entre la personalidad y el desempeño 
laboral, con una muestra de 580 colaboradores; concluyeron que de forma indirecta 
la personalidad de una persona afecta su desempeño laboral, mediante procesos 
específicos de caracteres: auto debilitamiento y elaboración del trabajo. Montoya et 
al. (2020) en su estudio con una muestra de 201 trabajadores con el objetivo de 
analizar la influencia del clima de innovación en el desempeño laboral; concluyeron 
en base a los resultados obtenidos que existió relación positiva entre las hipótesis 
consideradas, en donde, se dio a conocer que la identificación de quipos y el 
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empoderamiento mantienen influencia directa en el clima de innovación, y, 
asimismo este último en el desempeño laboral. En Irán, Baghadam et al. (2020) en 
su investigación en una muestra de 200 gerentes con la finalidad de mejorar la 
calidad de servicios; concluyeron que existen características los cuales refuerzan 
los procesos institucionales, como la organización, motivación y entusiasmo de los 
colaboradores para incrementar y/o optimar la eficiencia de su desempeño laboral, 
dentro de ellos la compensación por la realización de actividades y, asimismo, la 
valoración monetaria. Vásquez y Aranda (2020) en su estudio sobre organizaciones 
justas; concluyeron que los trabajadores al visualizar percepciones de injusticia, 
contemplan actitudes poco contraproducentes (deficiente manejo de recursos y 
actividades, ausencias, robos, entre otros), asimismo, los niveles de desempeño 
laboral disminuyen. Meng & Berger (2019) en su investigación sobre el impacto de 
la cultura organizacional y el desempeño del liderazgo; concluyeron que, para 
obtener mejoras en la satisfacción laboral de los trabajadores, en primer lugar, es 
importante mantener una cultura organizacional optima. Simão & Beuren (2019) en 
su estudio sobre sistemas de control de gestión y creatividad sobre el desempeño 
en el trabajo; concluyeron que las creencias, contemplan influencia alta en la 
realización de actividades en el ambiente laboral, por tal, los gerentes deben 
considerar la inclusión de tareas objetivas, en relación a límites y creatividad 
individual. En Libia, Ezedden (2019) en su estudio, con el objetivo de explorar el 
efecto de las percepciones de los empleados en relación al HPWS (sistemas de 
trabajo de alto rendimiento), sobre el desempeño percibido de la labor; concluyó 
que, las compañías deberían diseñar y/o contemplar un sistema institucional, para 
el bienestar de los colaboradores. De esta forma, las prácticas de realización se 
apoyan en un campo estratégico completo, integrando las consideraciones 
culturales internas -externas y, además, contextuales. En Bangladesh, Muhammad 
et al. (2019) en su investigación, con el objetivo de examinar el vínculo del código 
de ética empresarial entre la cultura organizacional-ética empresarial, bajo el 
escenario del mercado de telecomunicaciones; con una muestra de 127 
subordinados; concluyeron que las organizaciones deben centrar mayor esfuerzo 
en fomentar un código de ética institucional, asimismo, la cultura organizacional, 
para de tal modo, desarrollar mejores prácticas de ética corporativa. En Arabia, 
Ghazi & Muzaffar (2018) en su investigación sobre el impacto de la cultura 
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organizacional (CO) en el desempeño laboral (DL); concluyeron que, se denotó 
relación positiva entre las variables. Asimismo, dentro de los resultados orientados 
a las dimensiones de la CO, el vínculo orientación al cliente-desempeño laboral, 
obtuvo una asociación negativa. Ananthram et al. (2018) en su investigación, con 
una muestra de 250 individuos para examinar los sistemas de trabajo de alto 
rendimiento (HPWS) y resultados de los empleados en los centros de llamadas de 
la India; concluyeron que, cuando los colaboradores asumen satisfacción laboral, el 
clima de presentismo tiende al incremento, por lo que, preexiste un ambiente de 
ejecución laboral (desempeño laboral) mayor. Asimismo, el autor manifiesta que, 
para mantener y/o acrecentar mencionado entorno, las organizaciones deben optar 
por acoger un enfoque direccionado al desarrollo continuo para la gestión de 
recursos humanos, a través de HPWS, mediante el cual, garantice el bienestar de 
los clientes internos. Navimipour et al. (2018) en su estudio, con el objetivo de 
proponer un nuevo modelo para investigar el efecto de la cultura organizacional; 
concluyeron que la cultura organizacional mantiene un papel importante dentro del 
desempeño laboral de los subordinados, por lo que, las organizaciones deben 
efectuar procesos objetivos, relacionados al bienestar organizacional, en su 
totalidad. En Brasil, Pinto et al. (2018) en su investigación, con la finalidad de 
analizar el efecto de mediación entre la satisfacción laboral (SL)) -cultura 
organizacional (CO); según los resultados obtenidos concluyeron que la SL influye 
positivamente en la obtención constante y/o total para el desarrollo de la cultura 
organizacional. En Somalia, Abdulkadir et al. (2016) en su estudio, con la finalidad 
de identificar el efecto de la cultura organizacional en el desempeño de los 
colaboradores en organizaciones del sector telecomunicaciones; concluyeron que, 
las organizaciones que asumen cultura organizacional, competente, tienden a 
reforzar y/o mejorar el desempeño de los colaboradores. Cavazotte et al. (2015) en 
su investigación con la finalidad de investigar la relación entre la cultura de 
aprendizaje continuo (AC) y características influyentes en las organizaciones; 
concluyeron según los resultados obtenidos que el AC se relaciona influyentemente 
sobre las oportunidades de crecimiento y rendimiento. En Pakistán, Shahzad 
(2014) en su estudio, con una muestra de 110 subordinados, con el objetivo de 
analizar el impacto directo o indirecto de la cultura organizacional sobre el 
desempeño laboral; concluyó que, según los resultados obtenidos, los cuales 
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respaldaron a la cultura de las compañías, con un impacto positivo (significativo) en 
el desempeño de actividades-laboral de los colaboradores. Asimismo, indicó que la 
participación activa y comprometida de los clientes internos es una de las 
constituyentes, de suma importancia para el logro de las metas y objetivos 
institucionales. 
La investigación a nivel nacional fue la siguiente: García y Flores (2017) en su 
investigación acerca de La cultura organizacional y el compromiso organizacional, 
con una muestra de 195 colaboradores; concluyeron que la cultura organizacional 
ejecutada junto a la comunicación interpersonal contribuye en gran medida en el 
desarrollo del compromiso de los subordinados con las organizaciones. Torres y 
Zegarra (2015) en su estudio sobre clima organizacional/CO y desempeño 
laboral/DL, con una población de 133 individuos; concluyeron que existe vínculo 
directo fuerte, con un r = 0,828, y significante, t = 16,90, entre las variables de 
estudio, estableciendo que, a mejor CO, se efectúa mayor DL. 
Para este trabajo de investigación, se incluyó teorías formuladas por diversos 
autores referentes al tema de cultura organizacional y desempeño laboral, 
asimismo las dimensiones para cada variable de estudio. 
El fundamento científico, humanístico y técnico que sirve de sustento teórico se 
encuentra en las siguientes teorías, conceptos y definiciones: 
En relación a la cultura organizacional, se enfatizó el enfoque propuesto por 
Acevedo (2010a) en el que señala que la cultura organizacional (CO) como un 
mecanismo de identificación en la empresa por parte de los colaboradores a través 
de la gestión de la empresa frente la dirección y acciones que practica la empresa.  
Asimismo, el autor orienta su estudio en un enfoque conductual, en el que plantea 
que, la gestión de las organizaciones debe ejecutar esfuerzos conjuntos para la 
estimulación de la CO entre los colaboradores, para de tal forma, así mejorar la 
condición de identidad corporativa.  
Por otro lado, autores diversos relacionados al ámbito empresarial en su mayoría 
explican la cultura organizacional, tales como: 
10 
 
Chirinos (2017) define a la cultura organizacional: “Conjunto de formas de actuar y 
pensar en la cual se vivencia el criterio de personalidad de la misma organización” 
(p.32). 
Asimismo, el autor en su trabajo de investigación señala que, existen 6 
dimensiones relacionadas a la cultura organizacional: La primera dimensión; 
Valores, las conforman las formas axiológicas e idiosincrasia de la misma empresa 
en la inducción de la misma para los trabajadores. Segunda Dimensión; Clima, 
refiere a la atmósfera o ambiente organizacional en el que se encuentra el individuo 
y permite que sea suyo, donde vivencia a través de una atmosfera positiva su 
segundo hogar. Tercera dimensión: Robbins y Judge, (2013), nos menciona que 
las creencias, es el pensamiento de idear un concepto sobre la idea de lo que es 
falso o verdadero. Cuarta dimensión; normas, donde se menciona las reglas que se 
deben de respetar para el cumpliendo adecuado de las funciones. Quinta 
dimensión; Jones (2008), mencionan que los símbolos, encierran el conjunto de 
actividades que se describen en cada empresa. Sexta dimensión: Acevedo (2010) 
indica acerca de la filosofía, que se entiende como el pensamiento en función de 
una perspectiva de vida del mismo trabajador en función de la empresa (p. 28 - 30). 
Por otro lado, respecto al desempeño laboral se fundamenta, según el enfoque 
propuesto por Robbins y Judge (2013, p. 84) en el que manifiestan se trata de: 
conducta y las tareas ejecutadas por los empleados que obtengan resultados 
beneficiosos para la empresa y que se cumplan con los objetivos y metas 
organizacionales. Asimismo, cabe señalar que el desempeño se mide en relación a 
la competitividad de cada empleado, teniendo en cuenta que, además, se debe de 
realizar responsablemente las tareas designadas, demostrando habilidades, 
actitudes y valores en las actividades elaboradas.  
Las dimensiones que ha desarrollado el estudio, se basan en la teoría de D´Alessio 
(2012a, p.32) que hace referencia a la evaluación realizada por la empresa  
De esta forma, el desempeño laboral se vio respaldado en la teoría de D´Alessio 
2012, quien expone 4 dimensiones que existe en el desempeño laboral, los cuales 
son: cumplimiento de objetivos y tareas, en donde, describe que el objetivo es el fin 
específico a lograr, asimismo el cumplimiento de objetivos, es la ejecución de las 
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tareas designadas. cooperación y trabajo en equipo, el trabajo en equipo siempre 
dentro de toda organización va a desempeñar un rol transcendental. El cooperar 
todos con un bien común, hace que la empresa trabaje a un mismo ritmo y bajo un 
mismo rumbo; Disciplina laboral, que permite desempeñar a cabalidad las políticas 
de la empresa, a través de la responsabilidad y el compromiso que se da dentro del 
puesto laboral;  Superación personal, se refiere al ascenso rápido que puede tener 
el empleado, donde demuestra sus capacidades y evidencia sus mejores 
resultados mediante el eficiente trabajo que realiza y sus deseos de superación 
además de la forma autodidacta para seguir aprendiendo y progresando 
(D´Alessio, 2012, p. 60 - 70).  
De tal forma, la importancia del desempeño laboral se fundamenta, según Robbins 
y Judge (2013c) mencionando que, “el desempeño laboral dentro de las 
organizaciones resulta útil para la toma de decisiones” (p. 37). 
Finalmente se concluye mencionando que, un mejor desempeño laboral acarreará 
mejores condiciones de trabajo frente, además, la estimulación propia de la 
empresa, en pocas palabras si la empresa ve que los colaboradores se 
desempeñan adecuadamente, puede ser que la empresa considere tomar medidas 










3.1. Tipo y diseño de investigación 
Lozada (2014, p. 38) manifiesta que la investigación aplicada, se relaciona al 
proceso de conversión del juicio teórico a práctico. De este modo, el presente 
estudio fue perteneciente al tipo de investigación antes mencionado (aplicada), en 
el que, además, se estableció procedimientos para el desarrollo de soluciones con 
respecto a las falencias propiamente identificadas. 
En lo que respecta al nivel de la investigación, fue descriptivo – correlacional, en 
donde, se buscó la identificación de la correspondencia y descripción de los 
niveles de las variables (Hernández y Mendoza, 2018, p. 93). 
El diseño establecido, fue no experimental – transversal, dado que, no existió 
manipulación alguna, del mismo modo, la investigación se llevó a cabo en un 
contexto de tiempo determinado, y, además, se describió la existencia del vínculo 
entre la cultura organizacional y el desempeño laboral (Hernández y Mendoza, 
2018, p. 154). 
Esquema del diseño de investigación: 
                                                                               
                                                     




Hernández y Mendoza (2018, p. 89) señalan que, en una investigación que 
accede mediante; análisis estadístico y mediciones numéricas establecer 
estándares de comportamiento en lo que respecta al problema planteado, 
corresponde a una orientación en términos de cantidad, así, por lo anteriormente 
mencionado, la investigación fue de enfoque cuantitativo. 
X1 
Dónde: 
M: Muestra no probabilística de los 
trabajadores 
X1: Medición de la cultura organizacional 
X2: Medición del desempeño laboral 





3.2   Variables y operacionalización 
Para la siguiente investigación se consideró como primera variable a la cultura 
organizacional teniendo en cuenta sus dimensiones: valores, clima, creencias, 
normas, símbolos y finalmente filosofía; siendo su definición conceptual, 
operacional e indicadores de la siguiente manera: 
Dentro de la definición conceptual de la primera variable, la cual fue cultura 
organizacional, Chirinos (2017) señala que es un “conjunto de formas de actuar y 
pensar en la cual se vivencia el criterio de personalidad de la misma organización” 
(p.32). 
Por otro lado, se consideró la definición operacional donde se menciona que la 
cultura organizacional es un sistema operativo dinámico conformado por un 
conjunto de patrones conductuales, situado para promover las gestiones 
organizacionales en condiciones objetivas. 
La variable fue medida mediante los indicadores que serán mencionadas a 
continuación: fomento de la innovación, promoción del trabajo en equipo, 
realización de metas, recomendación, remuneración, herramientas necesarias, 
aprender y progresar, ambiente de cooperación, aautonomía en decisiones, 
horarios, presentación personal, sanciones, fechas especiales, incentivos, 
ceremonias- logos y colores, misión- visión y por último desarrollo profesional. 
En cuanto a la segunda variable, desempeño laboral; tuvo como dimensiones: 
cumplimiento de objetivos y tareas, cooperación y trabajo en equipo, disciplina 
laboral y por último superación personal; donde su definición conceptual, 
operacional e indicadores fue determinado de la siguiente manera: 
Respecto a la definición conceptual D'Alessio (2012, p.32), sostiene que el 
desempeño laboral es “la valoración del aporte realizado dentro de las empresas, 
ejecutadas por los trabajadores en el lapso de tiempo evaluado”. Del mismo modo 
se consideró la definición operacional en el que se dio a conocer que el 
desempeño laboral es el comportamiento y actividades ejecutadas por los 
empleados de una empresa, que son evaluados por el cumplimiento de objetivos 




Asimismo, la variable fue medida por medio de los siguientes indicadores: gestión 
de recursos, solución de problemas, comunicación, trabajo en equipo, 
responsabilidad, compromiso, iniciativa y por último desarrollo personal. 
Las variables (cultura organizacional y desempeño laboral) fueron medidas 
mediante la escala de medición ordinal, donde, la finalidad fue enfatizar la 
jerarquía y orden. 
3.3   Población, muestra, muestreo y unidad de análisis  
Población 
Según Hernández y Mendoza (2018) la población o también denominado universo 
está conformado por un conjunto de individuos, los cuales mantienen rasgos y/o 
características equivalentes, en su totalidad. 
De esta forma, el estudio fue llevado a cabo con la participación integral de la 
población, situándose así, a una muestra censal, donde la totalidad de 
representantes del estudio fueron considerados (Hernández y Mendoza, 2018). 
La población estuvo constituida por 65 clientes internos de la empresa Entel 
Chimbote, periodo 2019. 
Criterios de inclusión: Se consideraron los clientes internos en su totalidad de 
ambos sexos (masculino y femenino) de la empresa Entel Perú SA, sede 
Chimbote. 
Criterios de exclusión: Se excluyeron a los clientes externos de la entidad de 
telecomunicaciones. 
Unidad de Análisis  
Estuvo conformado por los clientes internos de la empresa Entel Perú SA, sede 
Chimbote periodo 2019. 
3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnica: 
Bernal (2016) señala que la encuesta es una agrupación de preguntas las cuales 
son orientadas directamente para una población determinada, que posean 
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condiciones comunes (p. 251). Asimismo, la técnica que se empleó para el 
desarrollo del estudio fue la encuesta, que accedió a la obtención de una 
información precisa, sobre los clientes internos de la empresa Entel Perú SA, 
Chimbote - 2019 en relación a la percepción de las variables. 
 
Instrumentos: 
Hernández y Mendoza (2018) precisan que, el cuestionario se conforma por una 
cantidad especifica de interrogantes, conducentes al estudio de una o más 
variables.  
De esta forma, se manejó 2 cuestionarios, aplicado a 65 clientes internos de la 
empresa Entel Perú SA, Chimbote - 2019, como instrumentos para la recolección 
de datos, que estuvo dividido de acuerdo a las variables en estudio; consistió en 
17 preguntas relacionadas a la variable cultura organizacional y 12 ítems 
orientadas a la variable desempeño laboral con opciones de respuestas 
basándose en la escala de Likert, teniendo 5 alternativas que reflejaron el grado 




La validez hace referencia al nivel en la que una herramienta evalúa 
objetivamente la variable a medir (Hernández y Mendoza, 2018, p. 207). 
 
De tal forma, realizó la validez de las instrumentales, orientados en las variables 
cultura organizacional y desempeño laboral pasando por el criterio y la validación 
de especialistas a través de la prueba denominada “Juicio de expertos”, quienes 




La confiabilidad del instrumento se realizó mediante el resultado del Alfa de 
Cronbach, dado que, es un análisis preciso y confiable. 
Para la obtención del Alfa de Cronbach se efectuó con la aplicación de la prueba 
piloto a una muestra de 15 colaboradores de la empresa Movistar, a quienes se 
les destinó dos (2) cuestionarios; una de cultura organizacional y la otra de 
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desempeño laboral, alcanzando como resultado para la primera variable 0.803, 
con lo que se delimitó una buena confiabilidad, finalmente la segunda variable 
obtuvo un 0.780, con lo cual se precisó una confiabilidad aceptable según la 
escala del Alfa De Cronbach.  
3.5   Procedimientos 
El proceso que se llevó a cabo para la recolección de datos, para ambas variables 
se empleó una modalidad igualitaria, en el que, se evaluaron a los subordinados 
de la empresa Entel-Chimbote. Donde, posteriormente luego de la aplicación de la 
encuesta, se procedió a la realización de tabulaciones, mediante los programas 
SPSS y Excel. Además, se realizaron coordinaciones con la Universidad César 
Vallejo y la empresa Entel, para desarrollar los procesos mencionados 
anteriormente de carácter objetivo y propicio. 
3.6   Método de análisis de datos 
En relación a los métodos empleados para el análisis de los datos, se hizo uso de 
la estadística descriptiva y, además, de la inferencial; que cumplieron un papel 
sumamente importante, puesto que revelación un vínculo de relación entre las 
variables (cultura organizacional-desempeño laboral) y la información 
recepcionada. 
En cuanto a la recolección, organización, análisis e interpretación de los datos de 
forma accesible y rápida, para posteriormente efectuar la descripción de los 
gráficos y tablas; se empleó la estadística descriptiva. 
Por otro lado, para la determinación de la relación y, asimismo, la significancia 
entre la cultura organizacional y desempeño laboral, se hizo uso de la estadística 
inferencial, mediante la prueba estadística de Tau-b de Kendall. 
3.7   Aspectos éticos 
En trabajo de investigación se ejecutó durante todo el proceso, bajo la 
consideración y el respeto del código de ética de la Universidad César Vallejo. 
Asimismo, es de suma importancia señalar que, los datos trabajados fueron 
provenientes directamente de la opinión y/o consideración de los colaboradores, y 
bajo ninguna circunstancia se realizaron acciones contraproducentes, finalmente, 
exteriorizar que el estudio no se encuentra expuesto en escenarios de plagio, 




Objetivo General: Determinar la relación entre la cultura organizacional y el 
desempeño laboral en los clientes internos de la empresa Entel Perú SA, 
Chimbote 2019. 
Tabla 1 












   Coeficiente de   
correlación 
     1,000       ,769** 
     Sig. (bilateral)      .      ,000 
     N      65      65 




     ,769**      1,000 
     Sig. (bilateral)      ,000      . 
N      65      65 
Nota. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral).  
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos. 
 
Interpretación 
Se rechazó la hipótesis nula (𝒑 − 𝒗𝒂𝒍𝒐𝒓 < 𝟎, 𝟎𝟏), por consiguiente, podemos 
afirmar que si existe efecto-relación significativo entre la cultura organizacional y 
el desempeño laboral de la empresa Entel Perú, Chimbote 2019; con un valor 




Objetivo específico N° 1: Identificar el nivel de la cultura organizacional de 
los clientes internos de la empresa Entel Perú SA, Chimbote 2019. 
Tabla 2 
Opinión de los clientes internos encuestados sobre el nivel de cultura 
organizacional de la empresa Entel Perú SA. 
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos. 
Figura 1 
 Opinión de los clientes internos encuestados sobre el nivel de cultura 










Fuente: Tabla 2. 
 
Nivel 
Clientes internos encuestados 
Nº % 
Bajo 24 36,9% 
Medio 33 50,8% 
Alto 8 12,3% 




En la figura 1 se muestra que el 50,8% de los colaboradores (clientes internos) 
ubicaron a la cultura organizacional de la empresa Entel Perú-Chimbote en un 





Objetivo específico N° 2: Identificar el nivel del desempeño laboral de los 
clientes internos de la empresa Entel Perú SA, Chimbote 2019. 
Tabla 3 
Opinión de los clientes internos encuestados sobre el nivel del desempeño laboral 
de la empresa Entel Perú SA. 
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos. 
Figura 2 
Opinión de los clientes internos encuestados sobre el nivel del desempeño laboral 












Fuente: Tabla 3. 
 
Nivel 
Clientes internos encuestados 
Nº % 
Bajo 24 36,9% 
Medio 34 52,3% 
Alto 7 10,8% 




En la figura 2 se muestra que el 52,3% de los colaboradores (clientes internos) 
ubicaron al desempeño laboral de la empresa Entel Perú-Chimbote en un nivel 




Objetivo específico N°3: Establecer la relación de la cultura organizacional 
con las dimensiones del desempeño laboral de los clientes internos de la 
empresa Entel Perú SA, Chimbote 2019. 
Tabla 4 
Correlación entre cultura organizacional con las dimensiones del desempeño 
laboral de los clientes internos de la empresa Entel Perú SA. 
 
Relación estudiada  Coeficiente de Tau 
– B de Kendall 
Significancia 
Cultura organizacional vs 
Cumplimiento de objetivos y tareas 
0,434 ,000 
Cultura organizacional vs 
Cooperación y trabajo en equipo 
0,478 ,000 
Cultura organizacional vs 
Disciplina laboral 
0, 693 ,000 
Cultura organizacional vs 
Superación personal 
0,313 ,000 
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos. 
 
Interpretación 
En la tabla 4 se puede observar una significancia de 0.000 la cual es menor que 
0,01. Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna, donde se concluyó que; existe 
relación significativa entre la variable cultura organizacional y las dimensiones del 
desempeño laboral. Asimismo, se destaca que la correlación más alta según la 
prueba Tau-b de Kendall fue 0.693, perteneciente a la cultura organizacional con 
la disciplina laboral. 
23 
 
Objetivo específico N°4: Establecer la relación del desempeño laboral con 
las dimensiones de la cultura organizacional de los clientes internos de la 
empresa Entel Perú SA, Chimbote 2019. 
Tabla 5 
Correlación entre desempeño laboral con las dimensiones de la cultura 
organizacional de los clientes internos de la empresa Entel Perú SA. 
Relación estudiada  Coeficiente de Tau – 
B de Kendall 
Significancia 
Desempeño laboral vs Valores 0,438 ,000 
Desempeño laboral vs Creencias 0,546 ,000 
 Desempeño laboral vs Clima 0, 477 ,000 
Desempeño laboral vs Normas 0,684 ,000 
Desempeño laboral vs Símbolos 0,547 ,000 
Desempeño laboral vs Filosofía 0,384 ,000 
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos. 
 
Interpretación 
En la tabla 5 se puede observar una significancia de 0.000 la cual es menor que 
0,01. Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna, donde se concluyó que; existe 
relación significativa entre la variable desempeño laboral y las dimensiones de la 
cultura organizacional. Asimismo, se destaca que la correlación más alta según la 





En estos tiempos, las organizaciones se ven inmersas en cambios constantes, y 
en el que, los clientes direccionan mayores exigencias en el servicio que esperan 
recibir por parte de las mismas, de este modo, es de suma importancia que las 
compañías mantengan y/o establezcan un ambiente óptimo de trabajo; en el que 
los subordinados y miembros en general, respeten y asimismo, lleven a cabo la 
realización de actividades manteniendo los lineamientos institucionales 
firmemente, para lo cual amerita establecer un contexto integral sobre la 
organización (acerca de: valores, principios y costumbres),propiamente, 
desarrolladas en un vínculo compañía-colaboradores. 
De este modo, cabe precisar que, a través de un clima organizacional 
significativo, esta, influye de forma directa en el desarrollo continuo sobre la 
obtención de cultura objetiva en las compañías; en donde, como tal se percibe el 
patrón general de creencias, conductas y valores los cuales son compartidos por 
los miembros de una compañía, asimismo, la cultura en general abarca un 
procedimiento de destacados compartidos por una gran parte de los miembros de 
una organización que los distinguen de otras. 
Las organizaciones, como en su mayoría, constantemente presentan dificultades 
y dentro de ellas, un gran porcentaje se encuentran inmersos en una carencia de 
baja cultura organizacional; lo cual se ve reflejado, en la productividad, en donde 
los colaboradores por motivaciones deficientes, no ejecutan sus labores con el 
nivel de eficiencia (desempeño laboral), esperado; y, asimismo, lo cual se ve 
reflejado en la rentabilidad monetaria-financiera de las organizaciones.  
Así, la cultura puede dificultar o facilitar la solución de las complicaciones en 
contextos indistintos, relacionados con la adaptación al entorno y la integración 
interna. 
Por lo último, se ejecuta, cuando las organizaciones adoptan una tipología de 
organización, con la finalidad de alcanzar una efectividad en su labor y un 
bienestar sostenido con vista a garantizar una adaptación externa adecuada. 
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Por tanto, en lo que respecta las gestiones institucionales, es importante que las 
organizaciones realicen buenas prácticas organizacionales, para que, de tal 
forma, los colaboradores, muestren una postura de mayor compromiso y, 
además, se identifiquen y lleven a cabo conscientemente las normativas, 
establecidas. 
El conocer a mayor profundidad como trabaja la cultura organizacional y cuál es el 
impacto en los colaboradores internos para conocer el nivel de desempeño laboral 
nos ha motivado a investigar en Entel- Sede Chimbote, en donde, terminado el 
trámite y procesamiento de los datos del presente estudio que se obtuvieron a 
través de un cuestionario aplicado a una muestra total (población integral) de 65 
clientes internos de la empresa Entel-periodo 2019. 
En nuestra investigación, nos planteamos como propósito fundamental:  
Fijar y/o establecer la relación entre cultura organizacional-desempeño laboral de 
los clientes internos de la empresa Entel Perú SA, Chimbote 2019, los siguientes 
resultados, según la tabla 1, la prueba Tau-b de Kendall tuvo un nivel de relación 
significativo de 0.769, de acuerdo con la significancia su valor fue 0.000, así, de 
tal modo se halló una relación significativa entre la cultura organizacional y el 
desempeño laboral de la empresa Entel Perú, Chimbote 2019. 
Estos resultados se corroboran con los estudios previos, Torres y Zegarra (2015) 
en su estudio sobre clima organizacional y desempeño laboral, con una población 
de 133 individuos; concluyeron que existe vínculo directo fuerte-significativo, con 
un 0,828, entre las variables de estudio, estableciendo que, a mejor cultura 
organizacional, se efectúa mayor desempeño laboral.  
Asimismo, Shahzad (2014) su investigación, concluyó que, según los resultados 
obtenidos, los cuales respaldaron a la cultura de las compañías, con un impacto 
positivo (significativo) en el desempeño de actividades-laboral de los 
colaboradores.  
Los resultados obtenidos en nuestra investigación, se sustentan en el aporte 
teórico de Respecto a la cultura organizacional se ha seguido el enfoque 
propuesto por Acevedo (2010a) que enfatiza a la cultura organizacional como un 
26 
 
mecanismo de identificación en la empresa por parte de los colaboradores a 
través de las gestiones realizadas por la empresa. 
Las organizaciones de este modo deben de realizar esfuerzos conjuntos para que 
la cultura organizacional que idealizan se establezca y puedan generar una 
fidelización positiva frente a los trabajadores, de tal forma fomentando y/o creando 
un mejor ambiente de trabajo y logrando mayor desempeño laboral, además. 
Obteniendo mayores ingresos monetarios, infiriendo en el vínculo de ganancia por 








1. En virtud de lo estudiado, ahora sabemos sobre la existencia determinada 
de relación significativa entre ambas variables; en los clientes internos de la 
empresa Entel Perú-Chimbote 2019, en donde la significancia aproximada 
(p valor) fue menor a 0.05. Asimismo, se obtuvo un valor Tau_B de Kendall 
de 0.769 (Tabla 1). 
 
2.  Se identificó según los clientes internos de la empresa Entel Chimbote el 
nivel de cultura organizacional, en donde el 50,8% lo situaron en un nivel 
medio. En relación a las dimensiones, ubicaron en un nivel bajo a los 
valores, creencias, clima, normas y símbolos, con un 70,8%; 72,3%, 58,5%; 
47,7%; 46,2%; respectivamente, en cuanto a la dimensión filosofía, con un 
72,3% la ubicaron en un nivel medio (Tabla 2,6,7, 8, 9, 10 y 11). 
 
3. Se identificó el nivel de desempeño laboral de los clientes internos, donde 
el 52,3%, indicaron un nivel medio. Asimismo, de acuerdo a sus 
dimensiones señalaron un nivel medio para cada una de ellas: 
cumplimiento de objetivos y tareas con un 66,2%; cooperación y trabajo en 
equipo con un 70,8%; disciplina laboral con un 43,1% y superación 
personal con un 40% (Tabla 3, 12, 13, 14 y 15). 
 
4. Se logró establecer la relación entre la cultura organizacional y las 
dimensiones del desempeño laboral. Cabe destacar que la relación más 
considerable perteneció a la cultura organizacional con la disciplina laboral, 
y la más baja fue la relación entre la cultura organizacional con la 
superación personal (Tabla 4). 
 
 
5. Se estableció la relación entre el desempeño laboral y las dimensiones de 
la cultura organizacional. Además, resaltando que la relación predominante 
perteneció al desempeño laboral-normas y la más baja, fue la relación 





• Al gerente de la empresa Entel- Sede Chimbote, se le recomienda incluir 
y/o realizar capacitaciones objetivas, en función de las creencias, valores y 
normas de la compañía, en donde, sean los colaboradores los encargados 
de llevar a cabo tales prácticas, con la finalidad, de que estos últimos 
interioricen el escenario institucional de manera completa, logrando así, 
desarrollar mayores vínculos entre subordinado-empresa, de tal forma 
obteniendo mayor rendimiento en las actividades laborales (desempeño 
laboral). 
 
• Al jefe de Talento Humano, se le recomienda, emplear dentro de sus 
políticas de incorporación, sobre la inducción al personal, particularidades 
directas de la organización, con el objetivo de que los colaboradores 
integren conocimientos organizacionales, y se identifiquen, para de tal 
modo, estimular la cultura institucional con mayor eficiencia. 
 
 
• Por último, se recomienda al jefe de Talento Humano, realizar 
ordenamientos estratégicos para el reforzamiento de la cultura 
organizacional, que, influye en el desempeño de los colaboradores, 
mediante, charlas, juegos didácticos, relacionados a la razón de ser de la 
compañía telefónica, incluyendo, además, incentivos; los cuales motivarían 
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Chirinos (2017), señala que: La cultura 
organizacional es un “conjunto de formas de 
actuar y pensar en la cual se vivencia el criterio 
de personalidad de la misma organización” 
(p.32).  
 
Es un sistema operativo dinámico 
conformado por un conjunto de patrones 
conductuales, situado para promover las 
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D'Alessio (2012, p.32), sostiene que: El 
desempeño laboral es “la valoración del aporte 
realizado dentro de las empresas, ejecutadas 




Es el comportamiento y actividades 
ejecutadas por los empleados de una 
empresa, que son evaluados por el 
cumplimiento de objetivos y tareas, de la 
cooperación y trabajo en equipo, la 
disciplina laboral y superación personal. 
 
Cumplimiento de objetivos y 
tareas 
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Nota: Las dimensiones de la cultura organizacional están sustentadas teóricamente en Chirinos (2017) y las de Desempeño laboral por D'Alessio (2012). 
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Anexo 3. Instrumento de Recolección de datos 
Anexo 3.1: Instrumento Nº1 
 
CUESTIONARIO DE CULTURA ORGANIZACIONAL. 
Nombre del empleado: ________________________________________      Edad: ________ 
Puesto de Trabajo: _______________________       Meses de laborar en la Institución: ______ 
 
Instrucciones: A continuación, encontrará una serie de frases. Lea cada una de ellas cuidadosamente y 
conteste de acuerdo a la siguiente escala: 
 
1 = Nunca 
2 = Casi Nunca 
3 = Algunas Veces 
4 = Casi Siempre 
5 = Siempre 
 
Responda todas las preguntas, teniendo en cuenta que no es una prueba, no hay respuestas correctas 
ni incorrectas y todas las respuestas serán estrictamente confidenciales. 
 
N° Pregunta 1 2 3 4 5 
1 
¿En la Institución donde usted labora se fomenta la 
innovación? 
     
2 
¿En la Institución donde usted labora se promueve el 
trabajo en equipo? 
     
3 
¿Para la Institución donde usted trabaja lo más 
importante es el cumplimiento de metas? 
     
4 
¿Cree que la institución donde usted labora no maneja el 
criterio de influencia de puestos? 
     
5 
¿Cree usted que el salario que recibe por su labor en la 
Institución es el adecuado? 
     
6 
¿Cree usted que se le suministran las herramientas 
necesarias para realizar adecuadamente su trabajo? 
     
7 
¿Percibe usted que la Institución le permite aprender y 
progresar como persona? 
     
8 
¿Percibe usted un ambiente de cooperación dentro de la 
Institución? 
     
9 
¿Percibe tener autonomía para tomar decisiones 
relacionadas con su trabajo? 
     
10 
¿Existe claridad frente a los horarios de entrada y salida 
en su empresa? 




¿En la Institución hay normas respecto de la 
presentación personal de los empleados? 
     
12 ¿La Institución utiliza sanciones ante una falta?      
13 
¿La Institución celebra fechas especiales como el día de 
la secretaria, navidad, entre otros? 
     
14 
¿La Institución recurre a utilizar incentivos como viajes, 
condecoraciones, entre otros, para premiar las buenas 
labores? 
     
15 
¿Los trabajadores reconocen y entienden el significado 
de las ceremonias, el logo y los colores representativos 
de la Institución? 
     
16 
¿Su trabajo es coherente con la misión - visión de la 
Institución? 
     
17 
¿A la Institución le interesa tanto su desarrollo 
profesional como familiar? 




                                                                                




Anexo 3.2: Instrumento Nº2 
 
CUESTIONARIO DE DESEMPEÑO LABORAL. 
INSTRUCCIONES Estimado trabajador en el siguiente cuestionario marque una equis 














CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS Y TAREAS 
1. Se gestiona adecuadamente los recursos 
para evitar despilfarros innecesarios. 
     
2. Se tiene en cuenta el cumplimento de 
objetivos y la verificación de ellos a la 
hora de sus labores dentro de la 
empresa.  
     
COOPERACIÓN Y TRABAJO EN EQUIPO 
3. La organización le permite desarrollar 
sus habilidades cognitivas y técnicas. 
     
4. En su organización siente que puede 
expresar sus ideas u opiniones sin 
ninguna dificultad. 
     
5. En su organización utilizan una 
comunicación clara, flexible y sincera 
para emitir la formación o presencia de 
grupos informales. 
     
6. Sabe trabajar en equipo para conseguir 
objetivos comunes. 
     
7. Se siente cómodo trabajando en equipo      
DISCIPLINA LABORAL 
8. Realiza sus funciones asignadas sin 
necesidad de supervisión. 
     
9. Guarda la confiabilidad y discreción que 
se le encomienda en la empresa. 
     
10. Su compromiso con la organización le 
hace ser más eficiente en el trabajo 
     
SUPERACIÓN PERSONAL 
11.  Muestra disposición en el 
cumplimiento nuevos retos. 
     
12. Su formación contribuye a mejorar los 
niveles de desempeño en su 
organización. 




Anexo 4. Fichas técnicas de los instrumentos de recolección de datos 
 
FICHA TÉCNICA 
Cuestionario para evaluar la cultura organizacional en la empresa 
Entel Perú SA, Chimbote 2019. 
 
I. DATOS INFORMATIVOS  
a. Técnica: Encuesta  
b. Tipo de instrumento: Cuestionario 
c. Lugar: Chimbote 
d. Forma de aplicación: Individual y colectiva 
e. Autor: Carmen Rodríguez Cabanillas   
f. Adaptación: Adaptación de autoras de la investigación 
g. Medición: Evaluar la cultura organizacional 
h. Administración: Colaboradores de la empresa Entel Perú SA-Chimbote 
i. Tiempo de aplicación: 30 minutos (aproximadamente) 
 
II. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:  
El cuestionario tiene como objetivo evaluar la cultura organizacional en forma 
global y sus dimensiones en la empresa Entel Perú SA, Chimbote 2019. 
 
III. VALIDACIÓN Y CONFIABILIDAD: 
La validez hace referencia al nivel en la que una herramienta evalúa 
objetivamente la variable a medir (Hernández y Mendoza, 2018, p. 207). 
Esta herramienta se realizó mediante la prueba denominada “Juicio de expertos”. 
Así, el cuestionario orientado al compromiso organizacional fue sometido a criterio 
y validación de especialistas, quienes certificaron el instrumento, la coherencia y 
la estructura de las preguntas. 
 
La confiabilidad del instrumento se realizó mediante el resultado del Alfa de 
Cronbach, puesto que, es un análisis preciso y confiable. 
 
 
Para la obtención del Alfa de Cronbach se efectuó con la aplicación de la prueba 
piloto a una muestra de 15 colaboradores de la empresa Movistar -2019, a 
quienes se le consignó un cuestionario pertinente a cultura organizacional, 
obteniendo como resultado 0.803, con lo que se delimitó una buena confiabilidad 




IV. DIRIGIDO A: 
Colaboradores de la empresa Entel Perú SA-Chimbote  
 
V. MATERIALES NECESARIOS:  
Lápices, lapiceros y borradores. 
DESCRIPCIÓN DEL INSTRUMENTO: 
El instrumento referido presenta 17 ítems con opciones de respuesta en escala de 
Likert que poseen una valoración de 1 a 5 puntos cada uno (Nunca= 1, Casi 
nunca=2, Algunas veces=3, Casi siempre=4 y Siempre=5); los cuales están 
organizados en función a las dimensiones de la variable Cultura organizacional. 
 
La evaluación de los resultados se realiza por dimensiones calculando el 






Fomento de la Innovación: 1 
Promoción del trabajo en equipo: 2 
Realización de metas: 3 
 
CREENCIAS 
Aprender y progresar: 4 
Ambiente de cooperación: 5 
Autonomía en decisiones: 6 
Cultura organizacional 








Herramientas necesarias: 8 
 
 
       NORMAS 
Horarios: 10 
Presentación personal: 11 
Sanciones: 12 
 
       SIMBOLO 
Fechas especiales: 13 
Incentivos: 14 
Ceremonias, logos y colores: 15 
 
       FILOSOFIA 
Misión- Visión: 16 
Desarrollo profesional: 17 
 
PUNTAJE POR VARIABLE Y DIMENSIÓN 
Cultura Organizacional    
Variable Total de ítems Puntaje Escala Valoración 
Cultura 
Organizacional  
17 85 61 a 85 Alto 
39 a 60 Media 
17 a 38 Baja  
Dimensiones de la cultura organizacional 
Puntajes iguales 




Puntaje Escala Valoración 






Creencias  3 7 -11 Media 
Clima 
 







Filosofía  2 10 8 - 10 Alto 
5  - 7 Media 




Cuestionario para evaluar el desempeño laboral en la empresa 
Entel Perú SA, Chimbote 2019. 
 
I. DATOS INFORMATIVOS  
a. Técnica: Encuesta  
b. Tipo de instrumento: Cuestionario 
c. Lugar: Chimbote 
d. Forma de aplicación: Individual y colectiva 
e. Autor: D´Alessio   
f. Adaptación: Adaptación de autoras de la investigación 
g. Medición: Evaluar el desempeño laboral 
h. Administración: Colaboradores de la empresa Entel Perú SA-Chimbote 
i. Tiempo de aplicación: 30 minutos (aproximadamente) 
 
II. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:  
El cuestionario tiene como objetivo evaluar el desempeño laboral en forma global 
y sus dimensiones en la empresa Entel Perú SA, Chimbote 2019. 
 
III. VALIDACIÓN Y CONFIABILIDAD: 
La validez hace referencia al nivel en la que una herramienta evalúa 
objetivamente la variable a medir (Hernández y Mendoza, 2018, p. 207). 
 
Esta herramienta se realizó mediante la prueba denominada “Juicio de expertos”. 
Así, el cuestionario orientado a la satisfacción laboral fue sometido a criterio y 
validación de especialistas, quienes certificaron el instrumento, la coherencia y la 
estructura de las preguntas. 
 
La confiabilidad del instrumento se realizó mediante el resultado del Alfa de 




Para la obtención del Alfa de Cronbach se efectuó con la aplicación de la prueba 
piloto a una muestra de 15 colaboradores de la empresa Movistar -2019, a 
quienes se le consignó un cuestionario pertinente al desempeño laboral, 
obteniendo como resultado 0.780, con lo cual se precisó una confiabilidad 





IV. DIRIGIDO A: 
Colaboradores de la empresa Entel Perú SA-Chimbote   
 
V. MATERIALES NECESARIOS:  
Lápices, lapiceros y borradores. 
DESCRIPCIÓN DEL INSTRUMENTO: 
El instrumento referido presenta 12 ítems con opciones de respuesta en escala de 
Likert que poseen una valoración de 1 a 5 puntos cada uno (Nunca= 1, Casi 
nunca=2, Algunas veces=3, Casi siempre=4 y Siempre=5); los cuales están 
organizados en función a las dimensiones de la variable desempeño laboral. 
 
La evaluación de los resultados se realiza por dimensiones calculando el 







Gestión de recursos: 1 




























Desarrollo personal: 12 
 
PUNTAJE POR DIMENSIÓN Y VARIABLE 
Desempeño Laboral    
Variable Total de 
ítems 
Puntaje Escala Valoración 
Desempeño Laboral  12 65 51 a 65 Alto 
 33 a 50 Media 
13 a 32 Baja  
Dimensiones del desempeño laboral  
Puntajes iguales 





Puntaje Escala Valoración 
Cumplimiento de 
objetivos y tareas  
2  15 12-15 Alto 
7 -11 Media 
Disciplina laboral 3 3 - 6 Baja  
Cooperación y 
trabajo en equipo  
5 25 19 - 25 Alto 
12 - 18 Media 
5 - 11 Baja  
Superación 
Personal  
2 10 8 - 10 Alto 
5 - 7 Media 









































E1 1 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 1 5 2 2 1 
E2 2 4 4 2 2 4 1 2 4 4 2 1 4 2 4 4 3 
E3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
E4 1 1 1 2 4 4 4 3 2 1 2 4 4 3 1 1 2 
E5 5 5 5 4 2 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
E6 4 1 2 2 2 2 2 4 1 1 2 2 2 4 1 1 2 
E7 2 3 2 4 2 3 3 2 4 4 4 3 4 2 3 4 3 
E8 2 3 3 2 2 1 2 2 4 2 2 2 1 2 3 4 3 
E9 3 2 2 3 2 1 3 3 4 4 2 4 2 3 2 4 4 
E10 4 4 4 5 3 3 2 4 4 2 5 3 3 4 2 4 5 
E11 1 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 5 5 2 2 1 
E12 2 4 4 2 2 2 1 2 4 2 2 1 2 2 4 4 3 
E13 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
E14 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 
E15 3 2 2 4 4 3 3 2 2 2 4 4 3 2 5 2 5 
E16 4 1 2 2 2 2 2 4 1 2 5 5 5 4 5 5 5 
E17 2 3 3 4 3 3 3 2 2 4 5 2 4 2 3 4 5 
 
 
E18 2 3 3 2 2 5 3 2 5 5 5 5 5 5 5 4 5 
E19 3 2 2 3 2 1 2 3 4 4 4 4 2 3 2 2 4 
E20 4 4 4 1 3 3 3 4 4 5 5 3 3 4 2 4 5 
E21 1 2 1 1 2 1 1 1 2 5 5 2 5 1 2 2 5 
E22 2 4 4 2 2 4 1 2 4 4 2 1 4 2 4 4 3 
E23 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 5 2 2 2 
E24 1 1 1 2 1 4 4 3 2 1 2 4 4 3 5 5 2 
E25 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 4 4 3 2 2 2 4 
E26 4 2 2 2 2 2 2 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 
E27 2 3 2 4 2 2 3 2 4 4 4 2 1 2 2 4 3 
E28 2 3 3 2 2 1 2 2 4 2 2 2 1 2 3 4 3 
E29 3 2 2 3 2 1 3 3 4 4 2 2 2 2 2 4 4 
E30 4 4 4 1 3 3 2 2 4 4 2 3 3 4 2 4 1 
E31 1 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 1 5 2 2 1 
E32 2 4 4 2 2 4 1 2 4 4 2 1 4 2 4 4 3 
E33 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
E34 1 1 1 2 4 4 4 3 2 1 2 4 4 3 1 1 2 
E35 5 5 5 4 2 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
E36 4 1 2 2 2 2 2 4 1 1 2 2 2 4 1 1 2 
E37 2 3 2 4 2 3 3 2 4 4 4 3 4 2 3 4 3 
E38 2 3 3 2 2 1 2 2 4 2 2 2 1 2 3 4 3 
E39 3 2 2 3 2 1 3 3 4 4 2 4 2 3 2 4 4 
E40 4 4 4 5 3 3 2 4 4 2 5 3 3 4 2 4 5 
E41 1 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 5 5 2 2 1 
E42 2 4 4 2 2 2 1 2 4 2 2 1 2 2 4 4 3 
E43 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
 
 
E44 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 
E45 3 2 2 4 4 3 3 2 2 2 4 4 3 2 5 2 5 
E46 4 1 2 2 2 2 2 4 1 2 5 5 5 4 5 5 5 
E47 2 3 3 4 3 3 3 2 2 4 5 2 4 2 3 4 5 
E48 2 3 3 2 2 5 3 2 5 5 5 5 5 5 5 4 5 
E49 3 2 2 3 2 1 2 3 4 4 4 4 2 3 2 2 4 
E50 4 4 4 1 3 3 3 4 4 5 5 3 3 4 2 4 5 
E51 1 2 1 1 2 1 1 1 2 5 5 2 5 1 2 2 5 
E52 2 4 4 2 2 4 1 2 4 4 2 1 4 2 4 4 3 
E53 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 5 2 2 2 
E54 1 1 1 2 1 4 4 3 2 1 2 4 4 3 5 5 2 
E55 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 4 4 3 2 2 2 4 
E56 4 2 2 2 2 2 2 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 
E57 2 3 2 4 2 2 3 2 4 4 4 2 1 2 2 4 3 
E58 2 3 3 2 2 1 2 2 4 2 2 2 1 2 3 4 3 
E59 3 2 2 3 2 1 3 3 4 4 2 2 2 2 2 4 4 
E60 4 4 4 1 3 3 2 2 4 4 2 3 3 4 2 4 1 
E61 1 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 1 5 2 2 1 
E62 2 4 4 2 2 4 1 2 4 4 2 1 4 2 4 4 3 
E63 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
E64 4 3 4 4 4 5 5 3 4 3 5 3 5 5 5 5 4 









  D1     D2         D3   D4   
Ítem 1 Ítem 2 Ítem 3 Ítem 4 Ítem 5 Ítem 6 Ítem 7 Ítem 8 Ítem 9 Ítem 10 Ítem 11 Ítem 12 Ítem 13 
E1 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 1 5 
E2 4 4 2 2 4 1 2 4 4 2 1 4 2 
E3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
E4 1 1 2 4 4 4 3 2 1 2 4 4 3 
E5 5 5 4 2 5 5 3 5 5 5 5 5 5 
E6 1 2 2 2 2 2 4 1 1 2 2 2 4 
E7 3 2 4 2 3 3 2 4 4 4 3 4 2 
E8 3 3 2 2 1 2 2 4 2 2 2 1 2 
E9 2 2 3 2 1 3 3 4 4 2 4 2 3 
E10 4 4 5 3 3 2 4 4 2 5 3 3 4 
E11 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 5 5 
E12 4 4 2 2 2 1 2 4 2 2 1 2 2 
E13 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
E14 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 
E15 2 2 4 4 3 3 2 2 2 4 4 3 2 
E16 1 2 2 2 2 2 4 1 2 5 5 5 4 
E17 3 3 4 3 3 3 2 2 4 5 2 4 2 
E18 3 3 2 2 5 3 2 5 5 5 5 5 5 
E19 2 2 3 2 1 2 3 4 4 4 4 2 3 
E20 4 4 1 3 3 3 4 4 5 5 3 3 4 
E21 2 1 1 2 1 1 1 2 5 5 2 5 1 
E22 4 4 2 2 4 1 2 4 4 2 1 4 2 
 
 
E23 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 5 
E24 1 1 2 1 4 4 3 2 1 2 4 4 3 
E25 2 2 2 2 3 3 3 2 2 4 4 3 2 
E26 2 2 2 2 2 2 4 5 5 5 5 5 5 
E27 3 2 4 2 2 3 2 4 4 4 2 1 2 
E28 3 3 2 2 1 2 2 4 2 2 2 1 2 
E29 2 2 3 2 1 3 3 4 4 2 2 2 2 
E30 4 4 1 3 3 2 2 4 4 2 3 3 4 
E31 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 1 5 
E32 4 4 2 2 4 1 2 4 4 2 1 4 2 
E33 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
E34 1 1 2 4 4 4 3 2 1 2 4 4 3 
E35 5 5 4 2 5 5 3 5 5 5 5 5 5 
E36 1 2 2 2 2 2 4 1 1 2 2 2 4 
E37 3 2 4 2 3 3 2 4 4 4 3 4 2 
E38 3 3 2 2 1 2 2 4 2 2 2 1 2 
E39 2 2 3 2 1 3 3 4 4 2 4 2 3 
E40 4 4 5 3 3 2 4 4 2 5 3 3 4 
E41 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 5 5 
E42 4 4 2 2 2 1 2 4 2 2 1 2 2 
E43 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
E44 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 
E45 2 2 4 4 3 3 2 2 2 4 4 3 2 
E46 1 2 2 2 2 2 4 1 2 5 5 5 4 
E47 3 3 4 3 3 3 2 2 4 5 2 4 2 
E48 3 3 2 2 5 3 2 5 5 5 5 5 5 
E49 2 2 3 2 1 2 3 4 4 4 4 2 3 
 
 
E50 4 4 1 3 3 3 4 4 5 5 3 3 4 
E51 2 1 1 2 1 1 1 2 5 5 2 5 1 
E52 4 4 2 2 4 1 2 4 4 2 1 4 2 
E53 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 5 
E54 1 1 2 1 4 4 3 2 1 2 4 4 3 
E55 2 2 2 2 3 3 3 2 2 4 4 3 2 
E56 2 2 2 2 2 2 4 5 5 5 5 5 5 
E57 3 2 4 2 2 3 2 4 4 4 2 1 2 
E58 3 3 2 2 1 2 2 4 2 2 2 1 2 
E59 2 2 3 2 1 3 3 4 4 2 2 2 2 
E60 4 4 1 3 3 2 2 4 4 2 3 3 4 
E61 5 5 5 4 3 2 2 2 3 3 4 5 4 
E62 3 5 4 5 1 1 2 3 5 5 5 5 5 
E63 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 
E64 2 2 2 1 2 2 1 3 2 4 5 5 5 










Anexo 6. Confiabilidad de los instrumentos de recolección de datos 
 
RESULTADO DEL ANÁLISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO 
PARA MEDIR LA VARIABLE: CULTURA ORGANIZACIONAL 
 
Alfa de Cron Bach 
Fiabilidad 
Nº de elementos 
,886 17 
                                                    Nivel de Confiabilidad Bueno 
 Estadísticos total-elemento 
Items Valores  Creencias Clima Normas Símbolos  Filosofía 
Ítem1 ,886       
Ítem2 ,807       
Ítem3 ,843 
 
    
Ítem4 
 
,898     
Ítem5 
 
,807     
Ítem6 
 
,807     
Ítem7    ,647    
Ítem8    ,815    
Ítem9    ,662    
Ítem10     ,827   
Ítem11   
 
 ,822   
Ítem12   
 
 ,827   
Ítem13   
 
  ,830  
Ítem14   
 
  ,813  
Ítem15     ,818  
Ítem16      ,847 


















    
Análisis de la confiabilidad:  
La confiabilidad del instrumento (cuestionario) con que la cultura organizacional de la empresa 
Movistar Chimbote 2019, de los colaboradores, que establece la firmeza interna de los ítems 
formulados para medir dicha variable de interés; es decir, descubrir si algún ítem tiene un mayor o 
menor error de medida, utilizando el método del Alfa de Cron Bach y aplicado a una muestra de 15 
colaboradores, obtuvo un coeficiente de confiabilidad de αCron Bach = 0,803 lo que reconoce 
deducir que el instrumento a emplear es SIGNIFICATIVAMENTE CONFIABLE DE BUENA, según la 
Escala de ALFA DE CRONBACH. 
 
 
RESULTADO DEL ANÁLISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO 
PARA MEDIR LA VARIABLE: DESEMPEÑO LABORAL 
 
Alfa de Cron Bach 
Fiabilidad 
Nº de elementos 
,780 12 
                                                    Nivel de Confiabilidad Aceptable 
 Estadísticos total-elemento 
    
Items Cumplimiento de 




trabajo en equipo 
Superación 
Personal 
Ítem1 ,825     
Ítem2 ,844     
Ítem3  ,779   
Ítem4 
 
,818   
Ítem5 
 
,824   
Ítem6   ,818   
Ítem7   ,806   
Ítem8    ,875  
Ítem9    ,698  
Ítem10   
 
,594  
Ítem11   
 
 ,809 





           





Confiabilidad total  
0.780 
Análisis de la confiabilidad:  
La confiabilidad del instrumento (cuestionario) con que el desempeño laboral de la empresa Movistar 
Chimbote 2019, de los colaboradores, que establece la firmeza interna de los ítems formulados para 
medir dicha variable de interés; es decir, descubrir si algún ítem tiene un mayor o menor error de 
medida, utilizando el método del Alfa de Cron Bach y aplicado a una muestra de 15 colaboradores, 
obtuvo un coeficiente de confiabilidad de αCron Bach = 0,780 lo que reconoce deducir que el 
instrumento a emplear es SIGNIFICATIVAMENTE CONFIABLE DE ACEPTABLE, según la Escala de 
ALFA DE CRONBACH. 
 
 

















































Anexo 9. Resultados de Cuestionario  
Cultura Organizacional 
Tabla 6 
Opinión de los clientes internos encuestados sobre el nivel de la dimensión 
valores de la empresa Entel Perú SA. 
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos. 
Figura 3 
 Opinión de los clientes internos encuestados sobre el nivel de la dimensión 
















Clientes internos encuestados 
Nº % 
Bajo 46 70,8% 
Media 15 23,1% 
Alto 4 6,2% 
TOTAL 65 100% 
 
Interpretación  
En la figura 3 se aprecia que el 70,8% de los colaboradores de Entel Perú- 
Chimbote ubicaron a la dimensión valores en un nivel bajo, en contraste un 6,2% 




Opinión de los clientes internos encuestados sobre el nivel de la dimensión 






Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos. 
Figura 4 
Opinión de los clientes internos encuestados sobre el nivel de la dimensión 










Fuente: Tabla 7. 
 
Interpretación  
En la figura 4 se aprecia que el 72,3% de los colaboradores de Entel Perú- 
Chimbote ubicaron a la dimensión creencias en un nivel bajo, en contraste un 
4,6% lo consideró en un nivel alto. 
Nivel 
Clientes internos encuestados 
Nº % 
Bajo 47 72,3% 
Medio 15 23,1% 
Alto 3 4,6% 
TOTAL 65 100% 
 
Tabla 8 
Opinión de los clientes internos encuestados sobre el nivel de la dimensión clima 
de la empresa Entel Perú SA. 
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos. 
Figura 5 
Opinión de los clientes internos encuestados sobre el nivel de la dimensión clima 









Fuente: Tabla 8. 
 
Interpretación  
En la figura 5 se aprecia que el 58,5% de los colaboradores de Entel Perú- 
Chimbote ubicaron a la dimensión clima en un nivel bajo, en contraste un 6,2% lo 
consideró en un nivel alto. 
Nivel 
Clientes internos encuestados 
Nº % 
Bajo 38 58,5% 
Medio 23 35,4% 
Alto 4 6,2% 
TOTAL 65 100% 
 
Tabla 9 
Opinión de los clientes internos encuestados sobre el nivel de la dimensión 
normas de la empresa Entel Perú SA. 
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos. 
Figura 6 
Opinión de los clientes internos encuestados sobre el nivel de la dimensión 









Fuente: Tabla 9. 
 
Interpretación  
En la figura 6 se aprecia que el 47,7% de los colaboradores de Entel Perú- 
Chimbote ubicaron a la dimensión normas en un nivel bajo, en contraste un 15,4% 
lo consideró en un nivel alto. 
Nivel 
Clientes internos encuestados 
Nº % 
Bajo 31 47,7% 
Medio 24 36,9% 
Alto 10 15,4% 
TOTAL 65 100% 
 
Tabla 10 
Opinión de los clientes internos encuestados sobre el nivel de la dimensión 
símbolos de la empresa Entel Perú SA. 
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos. 
Figura 7 
Opinión de los clientes internos encuestados sobre el nivel de la dimensión 









Fuente: Tabla 10. 
 
Interpretación  
En la figura 7 se aprecia que el 46,2% de los colaboradores de Entel Perú- 
Chimbote ubicaron a la dimensión símbolos en un nivel bajo, en contraste un 
18,5% lo consideró en un nivel alto. 
Nivel 
Clientes internos encuestados 
Nº % 
Bajo 30 46,2% 
Medio 23 35,4% 
Alto 12 18,5% 
TOTAL 65 100% 
 
Tabla 11 
Opinión de los clientes internos encuestados sobre el nivel de la dimensión 
filosofía de la empresa Entel Perú SA. 
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos. 
Figura 8 
Opinión de los clientes internos encuestados sobre el nivel de la dimensión 









Fuente: Tabla 11. 
 
Interpretación  
En la figura 8 se aprecia que el 72,3% de los colaboradores de Entel Perú- 
Chimbote ubicaron a la dimensión filosofía en un nivel medio, en contraste un 
27,7% lo consideró en un nivel bajo. 
 
Nivel 
Clientes internos encuestados 
Nº % 
Bajo 18 27,7% 
Medio 47 72,3% 
Alto 0 0% 




Opinión de los clientes internos encuestados sobre el nivel de la dimensión 
cumplimiento de objetivos y tareas de la empresa Entel Perú SA. 
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos. 
Figura 9 
Opinión de los clientes internos encuestados sobre el nivel de la dimensión 









Fuente: Tabla 12. 
Interpretación  
En la figura 9 se aprecia que el 66,2% de los colaboradores de Entel Perú- 
Chimbote ubicaron a la dimensión cumplimiento de objetivos y tareas en un nivel 
medio, en contraste un 12,3% lo consideró en un nivel alto. 
Nivel 
Clientes internos encuestados 
Nº % 
Bajo 14 21,5% 
Medio 43 66,2% 
Alto 8 12,3% 
TOTAL 65 100% 
 
Tabla 13 
Opinión de los clientes internos encuestados sobre el nivel de la dimensión 
cooperación y trabajo en equipo de la empresa Entel Perú SA. 
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos. 
Figura 10 
Opinión de los clientes internos encuestados sobre el nivel de la dimensión 









Fuente: Tabla 13. 
 
Interpretación  
En la figura 10 se aprecia que el 70,8% de los colaboradores de Entel Perú- 
Chimbote ubicaron a la dimensión cooperación y trabajo en equipo en un nivel 
medio, en contraste un 7,7% lo consideró en un nivel alto. 
Nivel 
Clientes internos encuestados 
Nº % 
Bajo 14 21,5% 
Medio 46 70,8% 
Alto 5 7,7% 
TOTAL 65 100% 
 
Tabla 14 
Opinión de los clientes internos encuestados sobre el nivel de la dimensión 
disciplina laboral de la empresa Entel Perú SA. 
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos. 
Figura 11 
Opinión de los clientes internos encuestados sobre el nivel de la dimensión 









Fuente: Tabla 14. 
 
Interpretación  
En la figura 11 se aprecia que el 43,1% de los colaboradores de Entel Perú- 
Chimbote ubicaron a la dimensión disciplina laboral en un nivel medio, en 
contraste un 16,9% lo consideró en un nivel alto. 
Nivel 
Clientes internos encuestados 
Nº % 
Bajo 26 40,0% 
Medio 28 43,1% 
Alto 11 16,9% 
TOTAL 65 100% 
 
Tabla 15 
Opinión de los clientes internos encuestados sobre el nivel de la dimensión 
superación personal de la empresa Entel Perú SA. 
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos. 
Figura 12 
Opinión de los clientes internos encuestados sobre el nivel de la dimensión 









Fuente: Tabla 15. 
 
Interpretación  
En la figura 12 se aprecia que el 40,0% de los colaboradores de Entel Perú- 
Chimbote ubicaron a la dimensión superación personal en un nivel medio, en 
contraste un 26,2% lo consideró en un nivel alto. 
Nivel 
Clientes internos encuestados 
Nº % 
Bajo 22 33,8% 
Medio 26 40,0% 
Alto 17 26,2% 
TOTAL 65 100% 
